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les émotions
dans le tfravail’

Angelo SOARES

« Aujourd’hui je vois la vie
Avec les yeux du ceeur

Je suis plus sensible a I’invisible
A tout ce qu’il y a & I’intérieur. »
Jean Hould et Gerry Boulet

a sociologie des émotions est un champ relativement nouveau

qui cherche a comprendre comment les dimensions sociocultu-

relles faconnent les émotions et entrent en compte dans leur dé-
finition leur évaluation et leur gestion. Ce nouveau regard sociolo-
gique occupe une place grandissante, du moins dans la littérature
anglophone, dans les analyses des différents événements de la vie. Le
domaine de la sociologie des émotions est vaste. Par exemple, celle-ci
peut étudier le role de la sympathie dans nos sociétés, quand et com-
ment doit-on exprimer la sympathie et quelles sont les régles sociales
qui se créent autour de celle-ci (Clark, 1998). Elle peut également
s’intéresser a la maniere dont est éprouvée la dépression (Karp, 1996)
ou encore au faconnage des émotions par les stéréotypes de genre
(Shields, 2002).

1. Note de la rédaction : La traduction et la révision des trois articles du dossier « Les
émotions dans le travail » ont fait I’objet d’un travail collectif réalisé par Benoit Lor-
tie, Angelo Soares, Pascale Molinier, Jean-Frangois Chanlat et Frangoise Martin-Bor-
ret (correctrice de Martin Media pour la revue Travailler) dont I’exigeant travail doit
étre ici salué. Remerciements également a Marie Pezé et Simone Bateman, toutes
deux consultées sur des points particulierement retors de la traduction.
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Comme tout autre domaine d’activité, le travail est aussi la scéne de
la (re)production de différentes émotions : peur d’avoir un accident, de
tomber malade en raison du travail ou de perdre son emploi ; satisfaction et
fierté d’un travail bien fait ; colére devant une injustice au travail ; joie et
surprise en apprenant une promotion, etc. Malgré 1’importance des émo-
tions au travail, nombre d’analyses du travail sont encore réalisées comme
s’il était possible de laisser nos émotions a la porte des organisations. En-
racinée dans la culture occidentale, cette vision toute « cartésienne », fon-
dée sur une opposition entre émotion et raison, « corps » et « ame », pres-
crit I’apprivoisement ou 1’oubli pur et simple des émotions, pour étre
« scientifique » ou « objectif » dans ’analyse du travail. En décortiquant
chaque geste, chaque mouvement des travailleuses et des travailleurs,
comme s’ils étaient des robots, on simplifie excessivement la complexité et
I’hétérogénéité du travail et, par conséquent, on finit par produire des ana-
lyses qui sont tres éloignées du travail réel. Prenons I’exemple, dans un ho-
pital, d’une personne restée toute la journée a parler avec des patients mou-
rants et leurs familles. Si I’on ne prenait pas en compte la dimension des
émotions, comment pourrait-on comprendre qu’a la fin de la journée cette
personne puisse se sentir completement épuisée si la tiche accomplie ne
demande pas d’effort physique ? (James et Gabe, 1996).

Au cours de la derniere décennie, I’ intérét pour les émotions au tra-
vail et dans les organisations a sensiblement augmenté et I’on peut repérer
deux perspectives dans la littérature et les analyses des émotions au travail.
La premicre s’intéresse aux émotions engendrées par le travail. Dans cet
ensemble, les recherches sont treés hétérogenes en ce qui concerne les mé-
thodologies et les approches théoriques utilisées. Dans la littérature anglo-
saxonne, on peut citer des recherches sur les facteurs qui influencent la par-
ticipation dans les relations amoureuses au travail (Pierce, 1998), sur la
colere dans les relations entre superviseurs et employé-e-s (Glomb et Hu-
lin, 1997), sur I’ennui (Fisher, 1993 et 1998) ou la honte dans le travail
(Walsh, 1999). Mais la gamme des émotions analysées reste limitée.

La deuxiéme perspective est encore tres embryonnaire dans la litté-
rature francophone?. Elle est centrée sur 1’analyse du « travail émotion-
nel », c’est-a-dire de I’expression des émotions au service du travail. Ces
recherches sont homogenes, quant a leurs références conceptuelles et
quant au type d’activités analysées, puisqu’il s’agit du secteur des services.
C’est autour de cette perspective que nous avons organisé ce dossier pour
la revue Travailler.

2. Exception faite de Weller, J.-M. (1998) et Alis (1998).
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Dans le secteur des services, le travail demande fréquemment une
certaine gestion ou maitrise de I’expression des émotions. Hochschild a dé-
fini cette maitrise des émotions comme étant le « travail émotionnel »,
c’est-a-dire la compréhension, I’évaluation et la gestion de ses propres
émotions, ainsi que des émotions d’autrui (Hochschild, 1983 et 1993). Le
« travail émotionnel » possede trois caractéristiques principales :

1. Il demande un contact face a face ou, au moins, un échange verbal avec
le public ;

2. Lattitude et I’expression du travailleur ou de la travailleuse produisent
un état émotionnel (par exemple, la confiance, la sécurité, la peur, etc.)
chez le client ;

3. La dimension émotionnelle faisant partie de la tche, les employeurs
peuvent exercer un controle sur les activités émotionnelles des em-
ployés, a travers, par exemple, la formation et la supervision.

Dans les organisations, pour chaque interaction, les travailleuses et
les travailleurs doivent observer et respecter certaines regles de sentiments
(feeling rules) qui dictent le type d’émotion requis et approprié dans
chaque interaction, dans chaque role, dans chaque organisation. C’est
exactement pour se conformer a ces regles de sentiments que le travail
émotionnel est mis en pratique (voir le texte de Hochschild dans ce nu-
méro). Dans ce sens, le management essaie d’imposer, de contrdler et de
gérer différentes reégles de sentiments. Par exemple, maintes fois au travail,
il est prescrit de sourire méme si I’on en n’a pas envie. De plus, et cela est
un point capital, I’accomplissement de cette prescription exige une coordi-
nation de soi et de ses propres émotions pour que le travail puisse sembler
s’accomplir sans effort (Hochschild, 1983).

Une autre facette de la maitrise des émotions (Thoits, 1996) tient au
fait que les travailleuses et travailleurs doivent fréquemment « gérer » aussi
les émotions du client. Tout se passe comme si I’efficacité du service se
mesure au fait que le client soit heureux et satisfait. Et lorsque les tra-
vailleurs réussissent, cela devient une source de satisfaction, puisqu’ils ont
le sentiment d’avoir accompli et réussi leur travail.

On peut distinguer qualitativement deux types de travail émotion-
nel : le jeu superficiel (surface acting), ou I’on feint des émotions qui ne
sont pas réellement ressenties ; et le jeu en profondeur (deep acting), ou les
individus cherchent a ressentir I’émotion exprimée.

Les conséquences, soit du jeu superficiel soit du jeu en profondeur,
peuvent étre néfastes, surtout en termes de santé mentale. D une part, dans
le jeu superficiel, I’individu peut ressentir une dissonance émotionnelle,
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c’est-a-dire un malaise en raison du fait qu’il est partagé entre deux ou plu-
sieurs sentiments contradictoires. Il y a un écart entre ce qui est ressenti
réellement et la démonstration des sentiments, écart qui peut engendrer un
sentiment d’inauthenticité ou bien faire monter le niveau d’exigence dans
I’accomplissement du travail émotionnel. La dissonance émotionnelle ou
I’expérience d’un manque d’authenticité des émotions exprimées au travail
peuvent étre une source importante de stress (Adelmann, 1995 et Erickson
et Wharton, 1997).

D’autre part, dans le jeu en profondeur, 1’individu peut éprouver,
pour ainsi dire, une aliénation émotionnelle, sorte de fusion identitaire, ou
il est difficile de s’identifier a son travail sans voir son identité fusionner
avec son travail (voir le texte de Forseth et Dahl-Jorgensen dans ce nu-
méro). De cette maniere, I’expression des « vraies émotions » peut étre
compromise.

Wharton et Erickson (1993) raffinent la compréhension quantitative
de I’accomplissement du travail émotionnel en précisant qu’il y a diffé-
rents degrés et types de travail émotionnel. D’abord, dans tous types de tra-
vail, il y a toujours un certain degré de travail Emotionnel qui est accompli.
Ce degré serait lié au fait que 1’individu (client, collegue de travail, ges-
tionnaire, etc.), avec qui la travailleuse ou le travailleur interagit, soit
membre ou non de la méme organisation. Le travail émotionnel accompli
serait plus intense lorsque les travailleuses et les travailleurs sont en inter-
action avec des groupes ou des individus qui sont extérieurs a 1’organisa-
tion. Par exemple, le niveau de travail émotionnel accompli par une secré-
taire serait moins prononcé que celui d’une caissiere de supermarché, car
cette derniere doit faire face a une clientele qui n’appartient pas a 1’organi-
sation, tandis que la secrétaire accomplit le travail émotionnel par rapport
au patron ou a ses collegues qui sont tous membres de la méme organisa-
tion.

Il existe aussi une différenciation selon les types d’émotion en

cause. Le travail émotionnel peut étre :

a) intégrateur, quand I’accent est mis sur 1’expression de 1’amabilité, du
sourire, de la gentillesse ;

b) dissimulateur, quand 1’expression des émotions doit chercher la neutra-
lité ;

¢) différenciateur, quand les travailleuses et les travailleurs cherchent a ex-
primer I’irritation, la méfiance, 1’hostilité pour créer un sentiment de
malaise, de préoccupation ou de peur chez le client (Wharton et Erick-
son, 1993).
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Cette typologie représente un premier pas pour différencier les types
de travail émotionnel. Il faut cependant considérer que 1’on peut avoir dans
un méme emploi une conjugaison des différents types de travail émotion-
nel, comme c’est le cas pour les secrétaires (Wichroski, 1994) ou pour les
infirmieres qui doivent accomplir a la fois un travail émotionnel intégra-
teur, dissimulateur ou différenciateur et cela parfois dans un simple chan-
gement de chambre (Soares, 2002).

Division sexuelle du travail et maitrise des émotions

Un aspect important a prendre en considération est que le travail
émotionnel est sexué, au sens ou il existe clairement une division sexuelle
du travail émotionnel. Ainsi, les hommes se retrouvent-ils fréquemment
dans des emplois ot ils doivent €tre agressifs envers ceux qui transgressent
les regles ; les femmes ont plus de chance d’accomplir des taches liées a la
maitrise de 1’agression et de la colere chez les autres.

On peut méme dire qu’il y a, a la source, une division sexuelle des
émotions. Par exemple, les femmes sont supposées avoir peur de choses
que les hommes ne sont pas supposés craindre, et la liste est longue.
D’apres Heller (1980), cette division sexuelle des émotions a été construite
socialement et les émotions exprimées par les femmes ont été considérées
soit comme inférieures soit comme supérieures, mais rarement comme
égales aux émotions exprimées par les hommes.

De cette maniere, les stéréotypes décrivent parfois les femmes
comme des étres psychologiquement faibles, a I’humeur changeante, irra-
tionnelles, déséquilibrées et enfantines. Parfois, ils les décrivent comme
des étres de « bon cceur », compatissantes, charitables, aimables, gentilles,
non rancunieres. Les deux stéréotypes ont des conséquences néfastes tant
pour les femmes que pour les hommes. De plus, ces stéréotypes 1égitiment
la division sexuelle du travail dans laquelle les hommes sont associés au
domaine du rationnel, du public et de la production alors que les femmes
sont associées au domaine de 1I’émotionnel, du domestique et de la repro-
duction.

En outre, il est important de souligner que la division sexuelle du tra-
vail émotionnel existe non seulement entre les emplois, mais aussi a I’inté-
rieur d’'un méme emploi (voir le texte de Pierce dans ce numéro). Ainsi, par
exemple, les effets possibles du travail sur la santé seront, dans ce méme
travail, différents selon le sexe (Soares, 2002).
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Un autre aspect important est I’intersection de plusieurs rapports so-
ciaux autres que le genre (par exemple : la race, I’ethnie, la classe sociale,
le statut social) dans 1’accomplissement du travail émotionnel. Par exem-
ple, une travailleuse noire, infirmiere ou caissiere, doit fréquemment faire
face a des remarques racistes, ce qui I’oblige a une maitrise accrue de ses
émotions, chose que la travailleuse blanche ne connait pas.

« La patiente a appuyé sur la sonnette. Il y a deux sonnettes, une pour la
cuisine et une autre pour les infirmieres. Quand je suis arrivée a la chambre, elle

m’a dit : “Je n’ai pas appuyé sur la sonnette de la cuisine.” Je lui ai dit : “Mais, je

suis I’infirmiére”, mais j’ai senti le racisme. J’ai senti. » (Maria, infirmiere brési-

lienne.)

En outre, a cause de la ségrégation occupationnelle, les travailleuses
se trouvent souvent au bas de 1’échelle occupationnelle ou la latitude déci-
sionnelle est tres limitée et le statut social bas. S’y adjoint le fait que 1’on
accorde moins d’importance aux émotions des femmes et moins de statut
au genre féminin, donc le bouclier statutaire (status shield) des femmes
contre les abus est plus faible (Hochschild, 1983). De cette maniere, les tra-
vailleuses sont plus vulnérables aux humiliations et elles sont plus fré-
quemment exposées a un traitement tres dur ou méme violent de la part de
la clientele. Sans pouvoir riposter — car I’idéologie du client qui a toujours
raison est bel et bien en place —, les travailleuses ne peuvent pas exprimer
leurs « vraies » émotions. Les situations vécues par les caissicres de super-
marché, les infirmieres, les coiffeuses, fourmillent d’exemples ou la vio-
lence de la clientele doit étre tolérée, ce qui impose aussi une surcharge de
travail émotionnel (Soares, 2000).

Un dernier aspect important concernant la division sexuelle est qu’il
faut aussi prendre en considération le travail émotionnel associé a la conci-
liation entre travail et famille, travail salarié et travail domestique. Il est
évident que si I’on est préoccupé par les enfants, il faut accomplir un tra-
vail sur soi supplémentaire ou bien avoir la possibilité d’en parler avec la
clientele, ce qui n’est pas toujours possible.

Les regles de sentiments sont aussi présentes dans les relations fa-
miliales, cependant deux différences doivent étre prises en considération.
D’abord, la maitrise des €motions n’est pas imposée par 1’organisation du
travail, mais négociée par les membres de la famille (Hochschild, 1983,
1989). La différence la plus importante, selon nous, est que les relations
familiales sont plus complexes et plus intenses, développées dans un re-
gistre temporel différent. De plus, dans I’espace privé, il y a perméabilité
entre I’amour et le travail émotionnel. Comment établir les frontieres
entre I’amour et le travail émotionnel ? Ou finit le travail émotionnel, ou
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commence I’amour ? Malgré I’importance évidente du travail émotionnel
dans le travail domestique, les recherches sur cette question sont encore
embryonnaires>.

Les émotions et les autres dimensions du travail

Un autre aspect a considérer est I’intersection entre les émotions
dans le travail et d’autres dimensions du travail. Par exemple, la dimension
physique du travail peut aussi influencer I’accomplissement du « travail
émotionnel ». Une caissiere de supermarché nous a rapporté qu’apres avoir
travaillé huit heures debout, elle avait mal aux jambes et mal au dos et,
méme si elle aimait beaucoup son travail et ses clients, il lui était tres diffi-
cile de sourire. Le méme commentaire nous a été fait par un médecin anes-
thésiste qui disait qu’apres dix heures de travail, il ne réussissait plus a étre
tres empathique.

Dans le secteur des services, le travail a une dimension corporelle,
voire « sexuelle ». Par exemple, les professionnels de la santé et les coif-
feuses sont en contact physique avec le corps du client/patient.

« Je n’étais plus capable. Elle vient se faire couper les cheveux peut-&tre
une fois tous les trois, quatre mois, puis d’apres moi elle ne se lave pas entre les
deux. Fait que... puis c’est pas une joke celle-la ! Je ne pense pas qu’elle se lave
entre les deux. Ca sent, ¢a sent, c’est incroyable. Il y en a qui vont avoir des
crotites des fois, mais c’est pas de la saleté c’est du psoriasis, mais il y a une dif-
férence entre les deux ; puis elle, ce n’est pas du psoriasis. Ce sont vraiment des
croiites de saleté, c’est dégueulasse. Ca, moi, je ne suis pas capable. Je la coiffe
puis déja que tu coupes les cheveux, puis tu t’éloignes méme. » (Chantal, coif-
feuse québécoise.)

« C’est d’avoir a faire un traitement a un homme, mettre une sonde et tu te
retrouves avec le monsieur qui est en érection, ¢a c’est tres délicat. Qu’est-ce que tu
fais avec ¢a ? Est-ce que tu lui dis mausanne de cochon ou bien donc... C’est pas né-
cessairement parce qu’il a des idées. Mais sauf que tu es mal, tu sais c’est une si-
tuation délicate ! » (Sophie, infirmiere québécoise.)

Ce contact corporel demande du travail émotionnel. Comme les
émotions sont incarnées (embodied), cela implique une gestion accrue de
ses propres émotions pour ne pas se laisser trahir par les émotions a travers
une grimace ou un haut-le-cceur. Lorsque cela n’est pas possible, dans la

plupart des cas, cela se termine par une crise de larmes (Soares, 2000a et
20000).

3. Voir notamment Wharton et Erickson (1993).
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Les articles du dossier

Le premier article est celui de Arlie Hochschild. C’est I’article fon-
dateur du concept de travail émotionnel, développé d’une maniere plus ex-
tensive et détaillée dans le livre The Managed Heart*. En utilisant une ap-
proche interactionniste, a partir de Goffman et de Freud, Hochschild
développe dans cet article les concepts de travail émotionnel, de régles de
sentiments et elle finit par décrire le processus de marchandisation des sen-
timents, quand I’expression de certains types d’émotions devient une exi-
gence du travail. C’est a partir de ces concepts que 1’ensemble des re-
cherches sur I’expression des émotions au travail a pris forme.

Ensuite, I’article de Jennifer Pierce analyse la division sexuelle du
travail émotionnel dans les grands bureaux d’avocats en Californie. Malgré
I’importance cruciale qu’il revét pour le travail des assistantes juridiques,
le travail émotionnel (et les compétences qui y sont associées) reste invi-
sible, ce qui renforce les stéréotypes a propos des femmes et du maternage.

Finalement, I’article de Forseth et Dahl-Jorgensen nous présente les
résultats d’une recherche norvégienne qui incorpore I’expression des émo-
tions dans I’analyse des transformations du travail dans les secteurs de la
vente au détail et des services bancaires. Dans ces secteurs, les travail-
leuses et les travailleurs sont sur la « ligne de feu », pris entre les exigences
des clients et celles des dirigeants, « dans un rdle qui dit “souris et parais
jeune et jolie mé€me si tu te sens vieille et fatiguée” ».

Le défi est donc d’incorporer, dans nos recherches et dans nos ana-
lyses, les émotions et les rapports sociaux qui fagonnent mutuellement et
de maniere synergique le travail et les organisations. Nous éviterons ainsi
la (re)production, dans nos analyses, des stéréotypes axés sur les expé-
riences émotionnelles, organisationnelles des hommes blancs de classe
moyenne, comme étant la réalité du monde du travail en général. Ce défi
nous apportera aussi une analyse plus proche de la complexité de la vie
quotidienne dans les organisations et nous permettra ainsi d’enrichir notre
recherche dans son ensemble.

Ce pont entre la sociologie des émotions et la psychopathologie du
travail que nous voulons construire, a partir de ce numéro de la revue Tra-
vailler, est, croyons nous, trés important et fructueux, car nous sommes
persuadés que cette interdisciplinarité peut nous aider a mieux comprendre
plusieurs aspects associés au travail et peut aussi nous aider a développer
de nouveaux modeles et concepts pour mieux comprendre, par exemple,

4. Le livre a été traduit dans plusieurs langues et il a recu divers prix aux Etats-Unis.
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les charges psychiques et émotionnelles du travail, ainsi que les consé-
quences du travail émotionnel pour la santé mentale des travailleuses et tra-
vailleurs.

Pour conclure, nous croyons que la psychodynamique du travail as-
sociée a la sociologie des émotions peut nous aider a consolider notre com-
préhension culturelle et symbolique des émotions ainsi que 1’expression
des émotions au travail dans les organisations contemporaines.
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